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บทคัดย่อ 
 การตลาดภายในเป็นแนวคิดทางการบริการที่มีความส าคัญอย่างมากส าหรับองค์การธุรกิจที่
ขายบริการแก่ลูกค้าภายนอกที่จะเข้ามารับบริการ ในสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงทางธุรกิจ นักการ
ตลาดและผู้บริหารองค์การเริ่มท าการตลาดภายในและภายนอกองค์การไปพร้อมๆ กัน การท า
การตลาดเป็นองค์รวม เป็นแนวคิดที่มีมานานแล้ว ยังสามารถน ามาใช้ในการบริหารองค์การธุรกิจได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ผ่านการจัดกิจกรรมภายในองค์การ โดยให้ความส าคัญพนักงานเปรียบเสมือน
ลูกค้าภายในองค์การธุรกิจเอง การตลาดภายในจึงเกี่ยวข้องโดยตรงกับการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
และการบริหารองคก์ารธุรกิจในเวลาเดียวกัน  
ค าส าคัญ: การตลาดภายใน, ลูกค้าภายใน 
 
Abstract  
 Internal Marketing Activities has played an important role in marketing world. In 
order to serve the external customer, business organizations have to face with aggressive 
competitions. Executives using the internal marketing and external marketing activities at the 
same time. The internal marketing activities can be used as a useful administration tools to 
serve the external customers and these internal  marketing concept also works well with 
human resource management. 
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บทน า 
 การด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน มีสภาพการแข่งขันที่รุนแรงขึ้นเรื่อยๆ ส าหรับธุรกิจบริการ การ
น าเสนอบริการที่มีคุณภาพ เป็นหัวใจส าคัญในการน าเสนอบริการแก่ลูกค้าผู้ซื้อและผู้ใช้บริการ ปัญหา
อย่างหนึ่งที่ผู้ใช้บริการพบและต้องพยายามท าให้ ก็คือ คุณภาพของการบริการถูกจัดโดยความรู้สึก
                                                          
 อาจารย์ประจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 114 ซอยสุขุมวิท 23  
เขตวฒันา กรงุเทพฯ 10110 
ของผู้รับบริการ การให้บริการจะมีคุณภาพหรือไม่ ขึ้นอยู่กับการรับรู้ การได้รับบริการของผู้ที่รับบริการ 
และบริการเป็นสิ่งไม่มีตัวตน มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และมีการน าเสนอการบริการ ณ สถานทีที่ที่มี
การผลิตบริการ เครื่องมือส าคัญในการให้บริการที่มีผลอย่างยิ่งต่อคุณภาพของการบริการ ผู้ให้บริการ
และการใช้ “คน” เป็นเครื่องมือส าคัญส าหรับการบริการ นักการตลาดในปัจจุบันจึงให้ความสนใจ
คุณภาพของคนผู้ให้บริการ นักการตลาดเรียกบุคคลและกิจกรรมของพัฒนาบุคคลนี้ว่า “การตลาด
ภายใน” (Internal Marketing) หรือการตลาดภายในองค์การ การตลาดภายในจึงเป็นส่วนส าคัญใน
การสร้างเสริมบุคลากรขององค์กร เพื่อใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้าภายนอกได้อย่างมีคุณภาพ  
 
ความหมายของการตลาดภายใน 
 ก่อนจะเริ่มต้นการน าการตรวจภายในมาใช้ในธุรกิจบริการ ควรท าความเข้าใจกับค าว่า การ
ตรวจภายในเสียก่อน เพื่อเกิดความเข้าใจ ความหมายของการตรวจภายในคือ การมองพนักงาน
เหมือนลูกค้าภายใน มองเรื่องงานเหมือนผลิตภัณฑ์ ภายในที่จะต้องท าให้เกิดความพึงพอใจต่อความ
จ าเป็น และความต้องการของลูกค้าภายใน โดยจะระบุสิ่งเหล่านี้ไว้เป็นวัตถุประสงค์ขององค์การ  การ
ตรวจภายในจึงเป็นเรื่องที่เน้นการบริหารที่เป็นพนักงานขององค์การ เปรียบเสมือนลูกค้า และงาน
เปรียบเสมือนผลิตภัณฑ์ ดังนั้น แนวคิดเรื่องการตลาดภายในจึ งมุ่งเน้นการบริหารที่ผู้บริหารให้
ความส าคัญงานและพนักงานเหมือนการดูแลลูกค้าผู้ซื้อบริการ กล่าวได้ว่า การตลาดภายในจึงเป็น
แนวคิดในการให้ความส าคัญกับความพึงพอใจของพนักงานในองค์การ ท าให้เกิดการบริหารพนักงาน
รูปแบบใหม่ โดยการที่ให้ความส าคัญกับคุณภาพในบริการของพนักงาน ลูกค้า ผู้ซื้อ และใช้บริการ 
องค์การธุรกิจใดที่มีความสามารถในการบริหารและสร้างพนักงานให้มีความพึงพอใจในการท างาน 
โดยการออกแบบงาน การจัดการสิ่งอ านวยความสะดวก การจ่ายค่าตอบแทนและสวัสดิการให้กับ
พนักงาน จะสามารถให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าภายนอกได้อย่างมีคุณภาพ 
พนักงานบริการขององค์การใดที่มีคุณภาพสูง มีความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพ ก็จะเป็น
องค์การที่ได้เปรียบด้านการแข่งขันกับองค์การอ่ืนๆ ด้วยเหตุที่มีพนักงานที่มีคุณภาพ มีความสามารถ
ให้บริการที่แตกต่างจากคู่แข่งได้อย่างชัดเจน การตลาดภายในจึงเกี่ยวข้องกับการพัฒนา และการจูงใจ
พนักงาน โดยน าเสนอสภาพการณ์ท างานและปัจจัยอ่ืนๆ เพื่อก าหนดให้เป็นกลยุทธ์ในการให้บริการแก่
ลูกค้า เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า 
 
การน าแนวคิดทางการตลาดภายในมาใช้ในองค์การธุรกิจ  
การน าแนวคิดด้านการตลาดภายใน มาใช้ในองค์การธุรกิจ ริเริ่มโดย Berry, Hensel และ 
Burke  ซึ่งได้น าแนวคิดเรื่องการตลาดภายในมาเผยแพร่เป็นกลุ่มแรกๆ และนักวิชาการกลุ่มอ่ืนๆ อาทิ
เช่น George (1977) ก็ได้น าเสนอแนวคิดเรื่องการตลาดภายใน แต่ไม่ได้เผยแพร่สู่สังคม  จวบจน 
Berry (1981) ได้น าแนวคิดเรื่องการตลาดภายในมาเผยแพร่และน าการตลาดภายในมาใช้ในองค์การ
ธุรกิจ  จึงเริ่มต้นโดยน าแนวคิดของการตลาดภายในด้วยการก าหนดจุดประสงค์ของการใช้การตลาด
ภายใน คือการสร้างแนวคิดในการบริหารทั้งทรัพยากรมนุษย์ที่เป็นการปฏิบัติต่อพนักงานภายใน
องค์การเหมือนกับลูกค้า และพิจารณางานในองค์การเหมือนผลิตภัณฑ์ ดังนั้น การน าแนวคิดเรื่อง
การตลาดภายใน จึงเริ่มจากการออกแบบงาน การก าหนดลักษณะงาน การสรรหาพนักงาน การ
คัดเลือก การจ่ายค่าตอบแทน และยกย่อง ให้เกียรติพนักงาน ซึ่งถือเป็นเรื่องส าคัญ การออกแบบงาน
และกิจกรรมอ่ืนๆ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับพนักงาน อันจะเป็นผลให้พนักงานเกิดความพึงพอใจ 
และเป็นผลให้พนักงานอยู่ในองค์การได้นานขึ้น ผลการท างานและผลผลิตขององค์การเพิ่มขึ้น อันจะ
น าไปสู่การสร้างคุณค่าของการบริการ หรือบริการที่มีคุณภาพ ผลที่ติดตามคือ ความพึงพอใจของ
ลูกค้า และท าให้เกิดผลกับองค์การในด้านดี คือ รายได้เพิ่มขึ้นกับมีผลก าไรเพิ่มขึ้น ดังรูปภาพที่ 1 และ
ท้ายที่สุดคือลูกค้ามีความจงรักภักดีเพิ่มมากขึ้น ดังแสดงให้เห็นในรูปภาพที่ 2 แสดงให้เห็นการ
เชื่อมโยงในห่วงโซ่ก าไรและการบริการ ดังต่อไปนี้  
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รูปภาพท่ี 1 ความเชื่อมโยงการตลาดภายในและความพงึพอใจของลูกค้า 
 
 
 
 
 
 
รูปภาพท่ี 2 ความเชื่อมโยงในห่วงโซ่ก าไรและการบริการ 
 
 
การตลาดภายใน 
การออกแบบงาน 
การก าหนดลักษณะงาน 
การสรรหา การคัดเลือก 
การจา่ยคา่ตอบแทน  
ความพอใจ 
ของพนักงาน  
พนักงานอยู่ในองค์การนานขึ้น 
คุณภาพของการบริการ 
ผลผลิตของพนักงาน 
ความพอใจ 
ของลูกคา้ 
ความภักดี
ของลูกคา้ 
องค์การมีก าไรมากขึ้น 
ก าไรเพิ่มขึ้น 
 
การน าแนวคิดเรื่องการตลาดภายในมาใช้จัดกจิกรรมในองค์การธุรกิจบริการ 
1. การฝึกอบรม เพื่อเปลี่ยนแปลงทัศนคติในการให้บริการแก่ลูกค้า การให้บริการแก่ลูกค้า 
เป็นการอบรมเพื่อจูงใจให้เกิดจิตส านึกในการให้บริการแก่ลูกค้า การฝึกอบรมเพื่อจูงใจพนักงานในการ
สร้างจิตส านึกในหน้าที่การให้บริการควบคู่ไปกับจิตส านึกในการสร้างและพัฒนาทักษะในการ
ให้บริการในด้านต่างๆ เช่นการสื่อสาร หรือทักษะอื่นๆ ที่จ าเป็นส าหรับการให้บริการ 
2. การจัดกิจกรรมการสนับสนุนของฝ่ายบริหาร เพื่อสนับสนุนและจูงใจพนักงานด้วยการ
จัดกิจกรรมสนับสนุนการท างานของพนักงานในองค์การ การสอนงาน การสื่อสารและการประสานงาน 
การจัดกิจกรรมอ านวยความสะดวกให้กบัพนักงาน การจัดกิจกรรมสนับสนุนของฝ่ายบริหารจะจูงใจให้
พนักงานในองค์การมีความรู้สึกพอใจและรับรู้ถึงสภาพการท างานที่เอ้ือต่อการให้บริการลูกค้า  
3. การสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ภายในองค์การ  กิจกรรมการสื่อสารและการ
ประชาสัมพันธ์ข่าวสาร ข้อมูล นโยบายและข้อร้องเรียนต่างๆ ของพนักงานในองค์การผ่านเครื่องมือ
หลายๆ อย่าง เพื่อพนักงานในองค์การเกิดความเข้าใจและน าไปสู่การปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง ลด
ปัญหาการผิดพลาดในการท างานและลดปัญหาความขัดแย้งภายในองค์การ  
4. การแบ่งส่วนตลาดภายในองค์การ   การจัดการแบ่งหน้าที่ของพนักงานภายในองค์การ 
โดยอาศัยข้อมูลจากบุคลากรขององค์การเองเป็นผู้ให้ข้อมูลกับผู้บริหารองค์การในการก าหนดบทบาท
และหน้าที่ของพนักงานในองค์การ หรือการก าหนดข้อมูลภายในท่ีสามารถท าให้พนักงานที่มี
คุณสมบัติเหมาะสมกับต าแหน่งหน้าที่ 
5. การใช้แนวคิดทางการตลาดภายในมาใช้ในการบริหารทรัพยากรมนุษย์   การใช้
แนวคิดในการจูงใจพนักงานให้พอใจและอยู่ในองค์การของการตลาดภายใน น าไปสู่การจัดกิจกรรม
ด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ อันได้แก่ การสรรหา การคัดเลือก การวางแผนก าลังคน รายละเอียด
ของการจ่ายผลตอบแทน กิจกรรมการบริหารทรัพยากรมนุษย์เหล่านี้ เป็นผลมาจากการน าแนวคิดเรื่อง
การตลาดภายในมาใช้ในองค์การทั้งสิ้น ทั้งนี้เพราะแนวคิดเรื่องการตลาดภายในยึดถือพนักงานของ
องค์การเป็นลูกค้าภายใน (Internal Customer) ซึ่งหมายถึงบุคคลที่ให้บริการเพื่อแลกกับ....... ดังนั้น
องค์การธุรกิจใดมีลูกค้าภายในมีคุณภาพ ก็จะสามารถดึงดูดใจลูกค้าภายนอกให้ซื้อบริการแล้ว
กลับมาซื้ออีก เปรียบได้กับฟันและเหงือก ฟันจะไม่หลุดไป หากฟันในปากของคนเราติดอยู่บนเหงือก
ซึ่งมีความแข็งแรง  ซึ่งสามารถอธิบายด้วยรูปภาพที่ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
      
 
 
 
 
 
 
รูปภาพท่ี 3 การดงึดูดลูกค้าภายนอกขององค์การธุรกิจเปรียบเสมอืนฟันกับเหงือก 
 
6. การสร้างวัฒนธรรมองค์การ  การใช้แนวคิดเรื่องการตลาดภายในสามารถน ามาใช้ใน
การสร้างวัฒนธรรมองค์การ เนื่องจากการตลาดภายในเป็นแนวคิดในการสร้างองค์การธุรกิจที่มี
กิจกรรมทางธุรกิจที่มีการใช้ลูกค้าภายนอกเป็นศูนย์กลาง การมีการใช้แนวคิดเรื่องการตลาดภายใน
แล้วผู้บริหารองค์การธุรกิจสามารถท าให้พนักงานขององค์การธุรกิจมีจิตส านึกในการให้บริการและมี
การประยุกต์ใช้ทรัพยากรขององค์การได้อย่างถูกต้องและเหมาะสมในการให้บริการลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  
 7. การมอบอ านาจให้กับพนักงาน   การมอบอ านาจให้กับพนักงาน (Empowerment) 
หมายถึงการเพิ่มอ านาจและให้อิสระในการท างานแก่พนักงานมากขึ้น การใช้แนวคิดเรื่องการตลาด
ภายใน ซึ่งมีแนวคิดในการสร้างจิตส านึกในการให้บริการแก่ลูกค้าภายนอกเป็นหลัก จึงควรพิจารณา
ถึงการมอบอ านาจในการท างานและพนักงานต้องได้รับการมอบอ านาจเพื่อให้เกิดความคล่องตัวใน
การท างาน สามารถให้บริการลูกค้าได้สะดวก รวดเร็ว และถูกต้องมากย่ิงขึ้น  
 
การตลาดภายในส่วนสนับสนุน การตลาดภายนอกขององค์การธุรกิจ  
 กล่าวได้ว่า ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าภายนอก องค์การธุรกิจและลูกค้าภายในองค์การธุรกิจ 
เป็นสิ่งที่นักบริหารในปัจจุบันไม่สามารถมองข้ามได้ ทั้งนี้เพราะการบริการลูกค้าภายนอกได้ เป็นปัจจัย
ส าคัญต่อการอยู่รอด การเจริญเติบโตและการแข่งขันระหว่างธุรกิจได้ บริการที่ดี  สินค้ามีคุณภาพ กล
ยุทธ์การด าเนินธุรกิจและกิจกรรมทางการบริการอีกมากมายที่ได้รับผลมาจากการมีคุณภาพ การมี
จิตส านึกที่ดีของพนักงานในองค์การทั้งสิ้น แนวคิดเรื่องการตลาดภายในที่มองงานขององค์การจึงเป็น
ลูกค้าภายใน ซึ่งสนับสนุนลูกค้าภายนอกที่กล่าวได้ว่า การตลาดภายนอกจะประสบความส าเร็จขึ้นอยู่
กับการตลาดภายในเป็นส าคัญ  
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